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Kebutuhan dan harapan konsumen atas produk berubah dengan cepat, menuntut produsen 
mengembangkan produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Dalam banyak studi, tidak 
semua produk yang dikembangkan produsen akan berhasil di pasaran, bahkan beberapa diantaranya 
gagal saat peluncurannya. Hanya produk yang memiliki fitur yang sesuai dengan kebutuhan 
konsumen yang akan sukses di pasaran. Untuk mengetahui kebutuhan tersebut, dilakukan melalui 
voice of the customer yang bertujuan untuk menjaring atribut produk apa saja yang benar-benar 
dibutuhkan dan berapa besar segmen pasarnya. Melalui integrasi Model Kano dan matrik QFD 
(Quality Function Deployment) mampu menciptakan produk inovatif dengan lebih mudah, murah, 
dan cepat. Model Kano, membantu produsen mendapatkan pemahaman yang mendalam tentang 
kepuasan konsumen, diklasifikasikan kedalam must-be attributes, one-dimensional attributes, dan 
attractive attributes, sedangkan matriks QFD menyediakan sarana untuk menterjemahkan kebutuhan 
konsumen ke dalam aspek teknis yang sesuai untuk setiap tahap pengembangan produk. 




Perubahan pasar yang cepat dan kompetitif, 
serta kebutuhan konsumen yang sering 
berubah, mendorong produsen untuk selalu 
melakukan inovasi dan pengembangan produk 
baru, guna menjaga kelangsungan hidup 
perusahaan. Kemampuan hidup perusahaan, 
sangat bergantung pada kemampuannya untuk 
mengidentifikasi kebutuhan konsumen, serta 
kemampuan untuk mengembangkan produk 
baru. Produk baru dan inovatif yang dapat 
diterima oleh pasar, dianggap sebagai elemen 
kunci bagi perusahaan untuk mencapai 
kesuksesan perusahaan. 
 
Dalam banyak studi, tidak semua produk yang 
dikembangkan dan diperkenalkan kepasaran, 
akan berakhir dengan kesuksesan. Project 
NewProd menunjukkan bahwa setiap 100 
produk yang dikembangkan oleh perusahaan, 
21,9% mengalami kegagalan ketika 
diluncurkan, 18,7% produk gagal ketika 
sampai dipasaran, dan 59,4% dapat sukses 
dipasaran (Cooper 1980). Survei Product 
Development and Management Association 
(PDMA) mengungkapkan, rata-rata kegagalan 
produk baru mencapai 41% dan rata-rata hanya 
1 dari 6,6 produk yang sukses dipasaran (Lin 
2007). Pada studi yang dilakukan Urban 
(1980) menunjukkan bahwa 35% hingga 44% 
dari total produk yang diperkenalkan produsen 
kepada konsumen, merupakan produk gagal 
(Bouchereau & Rowlands 2000). Bahkan pada 
proyek pengembangan produk baru komersil, 
diperkirakan hanya satu dari empat proyek 
pengembangan yang sukses, dan terdapat 
sepertiga dari semua produk baru diluncurkan 
gagal di pasaran (Cooper 2007). 
Pengembangan produk baru memiliki resiko 
yang sangat tinggi, mahal dan tidak menjamin 
akan sukses dipasaran (Junfeng & Wei-Ping 
2017). 
 
Berdasarkan fakta-fakta tentang keberhasilan 
dan kegagalan produk, banyak peneliti yang 
meyakini bahwa inovasi menentukan sukses 
tidaknya suatu produk. Kegiatan inovasi 
merupakan sarana meningkatkan keuntungan 
dan proses dalam mencapai kesuksesan 
perusahaan, sebab melalui inovasi terus 
menerus akan menghasilkan produk-produk 
yang sukses (Lin & Chen 2007; Oke et al. 
2007). Kebutuhan dan harapan konsumen 
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hanya dapat dipenuhi melalui inovasi produk 
(Shen et al. 2000). 
 
Proses pengembangan produk yang inovatif 
memerlukan pemahaman bahwa keinginan dan 
kebutuhan konsumen terus berubah. Oleh 
karenanya, merupakan suatu keharusan untuk 
mempelajari dan mengembangkan prosedur 
yang dapat membantu perusahaan (tim inovasi) 
untuk mendapatkan pengetahuan yang 
mendalam, tentang kebutuhan dan kepuasan 
pelanggan, untuk kemudian dikembangkan 
menjadi produk kreatif dengan fitur inovatif 
(Shen et al. 2000). 
 
Hasil kajian literatur, menemukan fakta bahwa 
dalam mengembangkan produk baru, serta 
untuk memahami kebutuhan dan kepuasan 
konsumen, memerlukan voice of the customer 
(sumbang saran dari pelanggan), untuk 
membantu tim pengembang produk 
menciptakan atribut produk yang diharapkan 
oleh konsumen. Kajian kritis ini berupaya 
memahami dan menganalisis gagasan 
kepuasan pelanggan menggunakan integrasi 
Model Kano dan Teknik QFD untuk 
mengidentifikasi kebutuhan dan harapan 
konsumen, sehingga tercipta atribut/fitur 
produk yang menarik dan inovatif. 
 
2. Hasil Analisis Dan Pembahasan 
2.1 Atribut Produk Versus Kepuasan 
Konsumen 
Kualitas didefinisikan sebagai tingkat layanan 
yang melebihi kebutuhan dan harapan 
konsumen, hingga pada batas tertentu. Pada 
metode tradisional, kualitas layanan dapat 
dijelaskan dalam hubungan linear: semakin 
meningkatnya tingkat layanan, akan semakin 
meningkatkan kepuasan konsumen. 
Kenyataannya, kepuasan justru tidak linier dan 
tidak simetris (Baki et al. 2009), karena pada 
dasarnya kepuasan sangat relatif bagi setiap 
orang, sehingga perlu diidentifikasi jenis dan 
kebutuhannya.  
 
Biaya ketidakpuasan konsumen atas layanan 
produk, bisa sangat tinggi. Penelitian 
Hepworth (1997) menunjukkan bahwa 8,5% 
dari pendapatan beresiko perusahaan berasal 
dari ketidakpuasan pelanggan, bahkan bisa 
lebih buruk lagi, sebab banyak konsumen 
jarang mengeluh ketika kualitas suatu produk 
tidak sesuai dengan harapan. Konsumen 
tersebut kemudian beralih ke produk alternatif 
(produk pesaing) untuk memenuhi kebutuhan 
mereka pada pembelian berikutnya (Shen et al. 
2000). 
 
Hubungan antara kepuasan pelanggan dan 
kinerja produk, justru lebih rumit dari yang 
dipikirkan oleh produsen. Untuk beberapa fitur 
produk, kepuasan pelanggan dapat sangat 
ditingkatkan hanya dengan melakukan 
perbaikan kecil pada produk, sedangkan bagi 
konsumen lainnya, kepuasan dapat 
ditingkatkan melalui menghilangkan atau 
justru menambahkan fitur baru. Untuk 
mengidentifikasi preferensi kebutuhan 
konsumen akan atribut tertentu, dapat 
dilakukan melalui pendekatan Model Kano. 
Model Kano merupakan diagram yang 
membantu produsen untuk mengidentifikasi 
jenis kebutuhan konsumen lebih mendalam, 
dengan membaginya kedalam tiga kategori 
yang berbeda, yakni must-be attributes, one-
dimensional attributes, dan attractive 
attributes. 
Ketiga kategori ini mempengaruhi kepuasan 
pelanggan dengan cara yang berbeda. Model 
Kano menggambarkan hubungan antara 
kepuasan pelanggan dan kinerja produk (Shen 
et al. 2000). Yang menarik untuk dicatat 
bahwa atribut yang sama dapat berubah 
kategori dari waktu ke waktu. Misalnya, 
attractive attributes dapat berubah menjadi 
one-dimensional attributes dan kemudian lebih 
lanjut menjadi must-be attributes diwaktu lain. 
Penerapan Model Kano dalam mempelajari 
kebutuhan konsumen menarik minat banyak 
peneliti untuk mempelajarinya, bahkan (Shahin 
et al. 2013) mengembangkan Model Kano 
menjadi empat tipe model. Model dasar Kano 




Gambar 1. Model Kano Tipe I 
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Kategori atribut pada Model Kano pada 
Gambar 1 dijelaskan sebagai berikut:  
! Must-be merupakan fungsi yang harus ada 
dalam sebuah produk karena merupakan 
fungsi utama. Apabila atribut yang 
dikategorikan must-be tidak terpenuhi, 
maka pelanggan akan langsung merasa 
tidak puas. 
! One-dimensional merupakan kebutuhan 
yang apabila ada dalam sebuah produk 
akan memberikan kepuasan pada 
konsumennya, begitu juga sebaliknya 
konsumen akan merasa tidak puas jika 
atribut ini tidak ada pada produk. 
! Attractive merupakan atribut yang akan 
meningkatkan kepuasan konsumen super 
linear atau biasa disebut juga extra credit 
atau WOW effect. 
 
Data yang diperlukan untuk 
mengklasifikasikan atribut produk pada Model 
Kano, terdiri dari pasangan pertanyaan positif 
dan negatif (Shen et al. 2000). Misalnya, untuk 
mengevaluasi atribut pada Model Kano tipe I, 
menggunakan tabel evaluasi tipe I (Shahin et 
al. 2013), seperti yang ditunjukkan pada Tabel 
1. 
 




2.2 Integrasi Model Kano kedalam QFD 
Untuk merancang dan mengembangan produk 
inovatif, harus melalui tahapan pengelolaan 
proyek pengembangan produk yang sistematis 
dan bukan melalui proses yang kebetulan 
(manufactured by accident). Oleh karenanya, 
banyak perhatian harus diberikan pada 
penciptaan berkualitas ketika mengelola 
proyek pengembangan produk. Menurut Urban 
dan Hauser (1993) bahwa salah satu tugas 
manajemen produk adalah untuk mengetahui 
apa yang membuat produk menjadi unggul, 
memiliki nilai yang lebih tinggi atau khas. Jika 
kebutuhan konsumen tersebut dapat 
diidentifikasi dan dirancang dalam produk 
baru, perusahaan akan lebih sukses (Shen et al. 
2000). 
 
Proses mengidentifikasi kebutuhan konsumen 
dapat melalui pengintegrasian Model Kano dan 
Teknik QFD (Shen et al. 2000) dan 
dideskripsikan pada Gambar 2. Integrasi 
berbasis Model Kano kedalam matriks QFD 
juga dikemukakan oleh beberapa peneliti lain 
(Tan & Shen 2000; Bayraktaroglu & Özgen 
2008). Proses pengintegrasian Model Kano 











Fase uji coba & lounching 
produk  
 
Gambar 2. Integrasi Model Kano dan Teknik QFD 
 
Ide produk dapat timbul dari berbagai sumber, 
misalnya kemampuan teknologi perusahaan, 
kebutuhan pasar, eksplorasi kebutuhan 
konsumen, kondisi kompetitor (bencmark) dan 
saran dari konsumen (voice of the customer), 
atau melalui metode untuk membangkitkan 
ide-ide produk seperti brainstorming. 
 
Untuk ide produk awal, pelanggan potensial 
harus terlebih dahulu diidentifikasi, sebelum 
mengumpulkan kebutuhan mereka dan 
melakukan analisis lebih lanjut. Tim 
pengembang produk, harus memutuskan siapa 
yang mungkin memiliki minat pada produk ini 
(peluang dan potensi produk). Beberapa hal 
yang wajib dipertimbangkan adalah: (1) 
anggota tim harus memiliki berbagai ide, siapa 
saja yang merupakan pelanggan potensial dan 
akan dilayani. Misalnya beberapa kelompok 
pelanggan diidentifikasi untuk produk tertentu 
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yang dimanati di masa yang akan datang; (2) 
kebutuhan sebagian besar pelanggan mungkin 
berbeda dengan pelanggan lain. Akibat 
perbedaan ini, tercipta beberapa segmen 
pelanggan. 
Setelah mengetahui siapa saja calon konsumen 
potensial, tim pengembangan produk 
kemudian mulai mengumpulkan kebutuhan-
kebutuhan konsumen dengan lebih mendetail 
dan persyaratan berdasarkan ide produk awal. 
Berbagai teknik dapat digunakan dalam 
langkah ini diantaranya focus groups, 
wawancara dan metode survei. Kebutuhan 
spesifikasi produk kemudian dikategorikan 
kedalam atribut Model Kano, apakah masuk 
dalam kriteria must-be attributes, one-
dimensional attributes, atau attractive 
attributes (Shen et al. 2000). Tahap 
pengklasifikasian customer attributes tersebut 




Gambar 3. Klasifikasi Customer Attributes 
menggunakan Two-step Clasification (Shen et al. 2000) 
 
 
Pengelompokkan kebutuhan konsumen 
tersebut, kemudian secara teknis diterjemahkan 
dan di input kedalam matriks QFD, untuk 
selanjutnya dirubah kedalam bentuk produk 
yang diharapkan oleh konsumen. Produk 
tersebut wajib melalui fase uji coba dan tahap 
lounching, sebelum dipasarkan lebih lanjut 
(Shen et al. 2000). Proses input customer 
attributes kedalam matriks QFD diuraikan 
pada Gambar 4. 
 
 
Gambar 4. House of Quality pada QFD (Shen et al. 2000) 
 
Keterangan gambar: 
Bagian A (customer attributes) berisi daftar 
kebutuhan pelanggan (berasal dari atribut 
Kano);  
Bagian B (planning matrix) berisi data pasar, 
penetapan tujuan strategis produk baru dan 
perhitungan untuk memprioritaskan kebutuhan 
pelanggan;  
Bagian C (technical response) mencakup 
informasi untuk menterjemahkan kebutuhan 
pelanggan ke dalam bahasa teknis, merupakan 
gambaran produk yang akan dikembangkan 
oleh produsen;  
Bagian D (relationships) berisi hubu-
ngan antara kebutuhan konsumen dan respon 
secara teknis;  
Bagian E (technical correlations) menilai 
hubungan timbal balik antara unsur-unsur 
respon teknis (berbentuk atap). Merupakan 
kunci komunikasi antar desainer yang terlibat 
dalam pengembangan produk;  
Bagian F berisi urutan tingkat kepentingan 
(prioritas) persyaratan teknis didasarkan pada 
urutan customer needs, informasi tentang para 
pesaing dan target teknis. 
 
2.3 Integrasi Berbagai Model Dalam 
Kegiatan Pengembangan Produk 
Saat ini, penelitian untuk mengintegrasikan 
berbagai model dalam kegiatan pengembangan 
produk sangat berkembang, diantaranya 
menggunakan Model Kano, QFD, 
inreferensial fuzzy, Analytical Hierarchy 
Process (AHP) dan value engineering. 
Pengintegrasian ini bertujuan untuk 
memperoleh solusi terbaik dari model-model 
tersebut. Beberapa integrasi tersebut 






Tabel 2. Integrasi Model-Model Pengembangan Produk 
 
 




Objek Penelitian Integrasi Model 
1 Baki et al. 2009 RP Jasa Logistik Servqual + Kano 
→ QFD 
2 Shen et al.  2000 CP - Kano → QFD 
3 Tan & Shen 2000 RP Desain Website Kano → QFD 
4 Gandhinathan et al. 2004 RP Otomotif 
QFD + Fuzzy → 





2008 RP Perpustakaan Kano + AHP → QFD 
6 Shahin et al. 2013 CP - Kano Tipe I- IV 
7 Fung et al. 1999 CP - VoC + Fuzzy → QFD 
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8 Jiang et al. 2012 RP Notebook ANFIS + GA + Fuzzy 
9 Tan & Pawitra 2001 CP Layanan wisata 
Servqual + Kano 
→ QFD 
10 Vinodh & Chintha  2011 CP Manufaktur Fuzzy → QFD 
(RP = Research Paper; CP = Conceptual Paper; 
Servqual = Service Quality; Kano = Model Kano; 
Fuzzy = Fuzzy Logic; AHP = Analytical Hierarchy 
Process; QFD = Quality Function Deployment; VE 
= Value Engineering; DFM = Design For 
Manufacture; VoC = Voice of the Customer; 
ANFIS = Adaptive Neural-Fuzzy Inference System; 
GA = Genetic Algorithm) 
 
Penggunaan Model Kano dalam kegiatan 
pengembangan produk cukup berkembang. 
Berdasarkan penelusuran literatur tentang 
Model Kano, dari tahun 1979 hingga 2010, 
menemukan 40% dokumen membahas tentang 
integrasi tools and techniques, 50% dokumen 
membahas penerapan Kano dalam studi kasus, 
dan 10% fokus pada pengembangan Model 
Kano (Shahin et al. 2013). 
 
Pengintegrasian model dapat mengkombinasi-
kan metode service quality & Model Kano, 
sebelum diinput kedalam matriks QFD, 
dimana service quality scale dikategorikan 
menggunakan model Kano (untuk menguji 
sejauh mana atribut produk dapat memenuhi 
customer needs) untuk selanjutnya ditransfer 
kedalam HoQ (House of Quality) pada QFD 
(Baki et al. 2009; Tan & Pawitra 2001). 
Pengembangan produk juga mengintegrasikan 
QFD dan logika fuzzy dalam menganalisa 
value engineering (VE) dan target costing 
(Gandhinathan et al. 2004). Integrasi juga 
dapat menggunakan pendekatan inreferensial 
fuzzy (berbentuk architecture of the fuzzy 
customer requirement inference system) pada 
matriks QFD dalam menentukan atribut 
produk yang akan dikembangkan oleh 
produsen. Penggunaan fuzzy number ini untuk 
menutup asumsi bahwa tidak semua variabel 
input dapat dinumerikkan, sehingga perlu 
dikembangkan variabel linguistik yang 
dinyatakan dalam fuzzy number. Hal ini 
dianggap lebih tepat untuk menggambarkan 
masukan yang diperoleh dari keinginan 
konsumen dalam bentuk non-numerik (Fung et 
al. 1999). Aplikasi logika fuzzy kedalam QFD 
sangat cocok untuk diterapkan pada 
perusahaan manufaktur (Vinodh & Chintha 
2011). 
 
Pada kasus kompleks yang membutuhkan 
model akurat, dimana hubungan antara 
kepuasan konsumen dan desain atribut produk 
sangat kuat, dapat menggunakan particle 
swarm optimization berbasis ANFIS (Adaptive 
Neural-Fuzzy Inference System). Evaluasi dan 
uji coba model ini dapat menggunakan 
kombinasi fuzzy regression, ANFIS dan 
genetic algorithm (GA)-berbasis pendekatan 
ANFIS. Kombinasi model ini akan 
menghasilkan model kepuasan konsumen 




Kesuksesan produk sangat dipengaruhi oleh 
kemampuan perusahaan menangkap berbagai 
informasi dari konsumen atas produk yang 
menjadi kebutuhan dan harapannya. Hanya 
produk yang memiliki atribut yang sesuai 
dengan kebutuhan konsumen yang akan sukses 
dipasaran. Menangkap berbagai informasi 
untuk diterjemahkan kedalam spesifikasi 
teknis produk, membutuhkan berbagai 
kombinasi metode dan model untuk 
menjelaskan fenomena kebutuhan produk 
secara teknis. Beberapa metode/model yang 
dapat digunakan antara lain Model Kano, 
QFD, inreferensial fuzzy, AHP, value 
engineering, dan swarm optimization. Melalui 
integrasi berbagai model dalam kegiatan 
pengembangan produk, akan memberikan 
langkah-langkah sistematis dan operasional, 
dalam upaya perbaikan dan peningkatan 
kualitas atribut produk. Berdasarkan berbagai 
fakta penelitian, integrasi selalu akan 
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